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Señores miembros del jurado calificador: 
 
Presento ante ustedes la tesis titulada “Atención de servicios administrativos y 
satisfacción del usuario en el poder judicial de Huaura, 2014” con la finalidad de 
establecer la correlación entre las variables atención de servicios administrativos y 
satisfacción del usuario, en cumplimiento del Reglamento de grados y títulos de la 
Universidad César Vallejo para obtener el grado de magister en Gestión Pública. 
 
El documento consta de seis capítulos a través de los cuales se expone el 
problema de la investigación, los lineamientos teóricos que sustentan la 
investigación, así como los lineamientos metodológicos, los resultados obtenidos 
y las conclusiones a la que se llegó en el presente trabajo, con lo cual 
contribuimos con conocimientos científicos que pueden ser utilizados en la 
elección correcta de estrategias metacognitivas para hacer eficaz el aprendizaje.  
 










Dedicatoria           iii 
Agradecimiento          iv 
Declaratoria de autenticidad        v 
Presentación          vi 
Índice            vii 
Índice de tablas          ix 
Índice de figuras          x 
Resumen           xi 
Abstract           xii 
I. INTRODUCCIÓN         13 
1.1 Antecedentes           14 
1.1.1. Nacionales          14 
1.1.2. Internacionales         15 
1.2 Marco Teórico          17 
1.2.1. Servicios administrativos        17 
1.2.2. Satisfacción del usuario        26 
1.3 Justificación          29 
1.4 Problema          30 
1.4.1 Realidad problemática        30 
1.4.2 Formulación del problema        31 
1.5 Hipótesis          32 
1.5.1. General          32 
1.5.2. Específicas          32 
1.6 Objetivos          33 
1.6.1. General          33 
1.6.2. Específicos          33 
II. MARCO METODOLÓGICO        34 
2.1.  Variables          35 
2.2. Operacionalizaciòn de variables       35 




2.3.1 Tipo de estudio         36 
2.3.2 Diseño           37 
2.4 Población, muestra y muestreo       37 
2.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos    38 
2.6 Métodos de análisis de datos       41 
III. RESULTADOS         43 
IV. DISCUSIÓN          58 
V. CONCLUSIONES         63 
VI. RECOMENDACIONES        65 
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS      67 
 
ANEXOS:           72 
Anexo 1 Matriz de consistencia        73 
Anexo 2 Instrumentos de evaluación       74 
Anexo 3. Certificado de validez de instrumentos     78 





Índice de tablas 
 
  Pág. 
Tabla 1 Matriz de operacionalizaciòn de la variable 1. Atención de los 
servicios administrativos 
35 
Tabla 2 Matriz de operacionalizaciòn de la variable 2. Satisfacción del 
usuario 
36 
Tabla 3 Población del Poder Judicial de Huaura 38 
Tabla 4 Muestra del Poder Judicial de Huaura 38 
Tabla 5 Validación por juicio de experto 40 
Tabla 6 Análisis de Alfa de Cronbach 41 
Tabla 7 Correlación entre la atención de servicios administrativos y 
satisfacción del usuario 
42 
Tabla 8 Distribución porcentual de la atención de servicios administrativos 44 
Tabla 9 Distribución porcentual de elementos tangibles 45 
Tabla 10 Distribución porcentual de la fiabilidad 46 
Tabla 11 Distribución porcentual de la capacidad de respuesta 47 
Tabla 12 Distribución porcentual de la seguridad 48 
Tabla 13 Distribución porcentual de la satisfacción del usuario 49 
Tabla 14 Distribución porcentual de la confiabilidad 50 
Tabla 15 Distribución porcentual de la validez 51 
Tabla 16 Distribución porcentual de la lealtad 52 
Tabla 17 Correlación entre la atención de servicios administrativos y la 
satisfacción del usuario. 
53 
Tabla 18 Correlación entre los elementos tangibles y la satisfacción del 
usuario 
54 
Tabla 19 Correlación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario 55 
Tabla 21  Correlación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 
usuario 
56 





Índice de figuras 
 
  Pág. 
Figura 1 Niveles de atención de los servicios administrativos 44 
Figura 2 Niveles de elementos tangibles 45 
Figura 3 Niveles de fiabilidad 46 
Figura 4 Niveles de capacidad de respuesta 477 
Figura 5 Niveles de seguridad 48 
Figura 6 Niveles de satisfacción del usuario 49 
Figura 7 Niveles de confiabilidad 50 
Figura 8 Niveles de validez 51 








El presente trabajo de investigación titulado atención de servicios administrativos 
y satisfacción del usuario del Poder Judicial de Huaura, 2014, tuvo como 
problema general,  ¿Cuál es la relación entre atención de los servicios 
administrativos  y satisfacción del usuario  en el Poder Judicial de Huaura – 2014? 
y como objetivo principal determinar la relación existe entre atención de servicios 
administrativos y satisfacción del usuario en el Poder Judicial de Huaura 2014. 
 
La población de estudio en la investigación está conformada por 123 
usuarios del Poder Judicial de Huaura - 2014. Como instrumento de diagnóstico 
fue utilizado el cuestionario para establecer la relación entre las variables. La 
investigación se ha elaborado bajo los procedimientos metodológicos del enfoque 
cuantitativo, a la estructura del diseño de investigación no experimental, del tipo 
correlacional. Los datos obtenidos del instrumento aplicado fueron procesados 
mediante un software estadístico denominado SPSS versión 21 en los casos de 
las variables de atención de servicios administrativos y satisfacción del usuario. 
 
En cuanto a los resultados podemos mencionar que sometidos los 
resultados de las encuestas a la prueba estadística de Rho de Spearman, se 
aprecia que sí existe relación significativa entre atención de servicios 
administrativos y satisfacción del usuario, hallándose un valor calculado donde p = 
0.000 a un nivel de significancia de 0,05 (bilateral), y un nivel de correlación de 
0,723; lo cual indica que la correlación es alta.  
 








This paper titled care administrative services and user satisfaction of the Judiciary 
of Huaura, 2014, had the general problem, what is the relationship between care 
of administrative services and user satisfaction in the judiciary of Huaura - 2014 ? 
and the main objective to determine the relationship between care management 
services and user satisfaction in the judiciary of Huaura 2014. 
 
The study population research consists of 123 users of the Judiciary of 
Huaura - 2014. As a diagnostic tool was used the questionnaire to establish the 
relationship between the variables. Research has been prepared under the 
methodological procedures of quantitative approach, the structure of non-
experimental research design, and the correlational. Data from the instrument 
applied were processed using statistical software called SPSS version 21 where 
the variables care administrative services and user satisfaction. 
 
As for the results we mention that submitted the results of the surveys to the 
statistical test of Spearman's Rho, it is appreciated that there exists significant 
relationship between care management services and user satisfaction, being a 
calculated value where p = 0.000 a 0.05 significance level (bilateral), and a level of 
correlation of 0.723; indicating that the correlation is high. 
 
Keywords: care, administrative services and user satisfaction. 
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